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Abstrak 
Sumber daya manusia unsur yang sangat penting untuk menunjang kelangsungan perusahaan, karena 
potensi yang dimiliki oleh sumber daya manusia sangat berpengaruh terhadap upaya organisasi dalam pencapaian 
tujuannya. Perusahaan akan sangat merasakan keuntungan yang besar jika perusahaan memiliki sumber daya 
manusia yang efektif, khususnya yang memiliki loyalitas terhadap perusahaannya.   
Dari latar belakang dan perumusan masalah, penulis melakukan penelitian tentang “Faktor-faktor yang 
berpengaruh dalam perbaikan kualitas layanan berdasarkan harapan pelanggan di PT X”. 
Populasi yang dijadikan subyek penelitian adalah pelanggan PT X.  Teknik pengambilan sampel  yang 
digunakan adalah Purposive Random Sampling. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 40 responden. 
Pengelolaan data dilakukan dengan menggunakan analisis faktor dan analisis cluster. Analisis factor 
bertujuan untuk mereduksi faktor yang banyak menjadi faktor yang sedikitatau menentukan satu atau beberapa 
variabel besar yang melandasi sejumlah variabel nyata. Analisis cluster bertujuan untuk mengetahui cluster yang 
terbentuk dari responden. Faktor yang terbentuk sejumlah 6 faktor.  
Berdasarkan hasil analisis faktor diketahui bahwa ada 6 faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, 
sedangkan setelah diolah dengan analisis cluster didapatkan 3 cluster yang terbentuk. Dapat disimpulkan bahwa 
pelanggan merasa puas terhadap semua faktor yang dijadikan variabel penelitian. 
 
I. Latar Belakang Masalah  
Bisnis lembaga pelatihan saat ini sangat pesat dan menimbulkan persaingan yang ketat. 
Faktor yang menyebabkan hal tersebut adalah kebutuhan manusia akan jasa untuk menunjang 
kehidupannya. Hal ini dapat dilihat dengan semakin banyaknya lembaga pelatihan, sehingga 
secara langsung mengakibatkan persaingan dibidang usaha pelatihan ini semakin ketat. Oleh 
karena itu kepuasan pelanggan menjadi sasaran utama para pihak manajemen untuk 
mempertahankan pelanggan. 
PT X adalah salah satu lembagaTraining yang berbasis pada bidang manajemen sumber 
daya manusia. Baik In house Training maupun Outbound Training yang saat ini sangat pesat dan 
menimbulkan persaingan yang ketat. Kebutuhan untuk pengembangan diri dan kebutuhan untuk 
training adalah kebutuhan yang tidak pernah hilang dari aktivitas kita sehari-hari. 
Pada awalnya training merupakan kebutuhan wajib bagi setiap individu. Namun  seiring 
dengan cara pandang materialistik bagi setiap orang, maka kegiatan training tidak lagi menjadi 
kegiatan yang murah tetapi training kegiatan yang membutuhkan banyak uang. 
Kepuasan merupakan salah satu cara untuk mendapatkan dan mempertahankan 
pelanggan, dimana hal ini dapat memberikan timbal balik bagi pihak manajemen berupa 
keloyalan konsumen. PT X  memberikan pelayanan yang memudahkan pelanggannya dengan 
mendaftar melalui web, dan memberikan diskon serta pelayanan yang memuaskan konsumen. 
Sebagai tolak ukur kepuasan pelanggan adalah keikutsertaan frekuensi jumlah pesanan 
dan perusahaan memesan kembali, sehingga dapat diketahui tingkat kepuasan pelanggan. Untuk 
mengetahui kepuasan pelanggan tersebut PT X melakukan wawancara dan pooling questioner. 
Dari hasil wawancara pada pelanggan yang datang di PT X dapat dilihat bahwa sebagian 
besar dari konsumen merasa kurang puas dengan cara pelayannya. Ada beberapa keluhan dari 
pelanggan kepada manajemen PT X seperti kurang ramah dan bersahabat pelayanan kepada 
konsumen, konsumen ingin diperlakukan sama seperti layaknya pelanggan yang lama dan tidak 
adanya diskon khusus. Selain itu manajemen juga ingin mengetahui tingkat keseringan atau 
frekuensi kedatangan pelanggan dan kepentingan pelanggan. 
      
      
II. Tujuan  Penelitian 
      Tujuan dari penelitian  ini adalah untuk : 
a. Untuk mengetahui karakteristik dan harapan kepuasan pelanggan PT X . 
b. Untuk mengetahui strategi perbaikan pelayanan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan pada PT X. 
 
III.  Batasan Masalah 
Dalam penelitian ini difokuskan pada perancangan strategi pemasaran internal 
perusahaan dalam upaya untuk meningkatkan pelayanan kepuasan pelanggan guna menjalin 
hubungan baik dengan pelanggan. 
 
IV.     TINJAUAN PUSTAKA 
 
A.  Pengertian Pemasaran 
 “Pemasaran adalah suatu proses sosial yang dengan proses itu individu dan kelompok 
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan,menawarkan dan 
secara bebas mempertukarkan produk dan jasa yang bernilai dengan pihak lain” (Kotler,2007) 
 
B.  Jasa  
 “Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak 
lain dan pada dasarnya tidak berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikian sesuatu” ( Kotler, 
2007).  
 
C.  Karakteristik Jasa dan Kategori Barang dan Jasa 
Menurut Kotler (2003) jasa mempunyai empat ciri utama yang membedakan dari barang 
yaitu : 
a. Intangibility  
b. Inseparability 
c. Variability 
d. Perishability 
 
Menurut Kotler (2003) barang jasa dapat dibedakan menjadi lima kategori : 
a. Puretangible Good ( barang jasa murni ) 
b. Tangible Good With Accompanying ( barang nyata dengan jasa tambahan ) 
c. Hybrid ( Campuran ) 
d. Mayor Service With Accompanying Minor Goods And Service ( jasa utama 
disertai dengan barang atau jasa tambahan ). 
e. Pure Service ( murni jasa) 
  
D..  Strategi Pemasaran Untuk Perusahaan  Jasa 
  
 Untuk jasa lebih sulit dikelola dengan system pemasaran tradisional dimana produk 
hanya menunggu dibeli oleh konsumen, karena elemen yang ada dalam perusahaan jasa lebih 
banyak jumlah dan ragamnya. Karenanya perusahaan jasa perlu juga memerlukan pemasaran 
internal pemasaran interaktif selain pemasaran tradisional yang hanya memperhatikan product, 
price, dan promotion. 
 Pemasaran internal berarti bahwa perusahaan jasa harus secara efektif melatih dan 
memotivasi “kontak – pelanggan – karyawan”nya dan semua orang mendukung layanan jasa 
agar bekerja sebagai suatu tim. Pelanggan menilai mutu jasa tidak hanya berasumsi bahwa 
mereka akan memuaskan klien hanya dengan memberikan layanan teknik yang baik. Mereka 
juga harus menguasai ketrampilan pemasaran interaktif. 
 
E. Kualitas  Jasa 
 
 Kualitas jasa dapat didefinisikan sebagai system manajemen strategic  dan integrative 
yang melibatkan semua manajer dan karyawan serat menggunakan metode kualitatif dan 
kuantitatif untuk memperbaiki secara berkesinambungan proses-proses organisasi agar dapat 
memenuhi melebihi kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan.    
 
F. Definisi Pelanggan 
 Beberapa definisi tentang pelanggan : 
1. Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung pada perusahaan yang tergantung pada 
mereka 
2. Pelanggan adalah orang yang membawa perusahaan pada keinginan mereka 
3. Tidak seorangpun menang dalam argumentasi dengan pelanggan 
4. Pelanggan adalah orang yang teramat penting bagi perusahaan dan harus dipuaskan 
 
G. Kepuasan Pelanggan 
 Beberapa definisi tentang kepuasan pelanggan : 
1. Kepuasan Pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual dari produk yang dirasakan 
oleh pemakainya 
2. Kepuasan Pelanggan adalah suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa 
3. Kepuasan Pelanggan adalah evaluasi purna beli dimana alternative yang dipilih 
sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan sedangkan 
ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan 
4. Kepuasan Pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya 
  
 
 
 
  
H. Harapan Pelanggan 
 Faktor-faktor yang mempengaruhi harapan konsumen adalah : 
1. Apa yang didengar oleh konsumen dari konsumen lain  
2. Karakteristik individu dan lingkungan sekitar konsumen tersebut 
3. Pengalaman masa lalu konsumen ketika menggunakan suatu jasa pelayanan  
4. Komunikasi eksternal dari penyedia  layanan, misalnya iklan  
5. Harga dari layanan tersebut   
 
I. Pelayanan Konsumen 
 Pelayanan terhaap konsumen terdiri dari 4 hal yang diinginkan oleh konsumen yaitu : 
1. Friendly, konsumen ingin dihargai dan dianggap bahwa mereka adalah seseorang 
yang sangat penting 
2. Flexibility, konsumen ingin menyesuaikan system yang ada dengan kebutuhan 
mereka. Yang diinginkan oleh konsumen adalah suatu solusi terhadap masalah yang 
mereka hadapi 
3. Problem Solving, konsumen sangat menginginkan siapapun yang diajak 
berkomunikasi dapat menyelesaikan masalah mereka 
4. Recovery, apabila karyawan dalam suatu organisasi berbuat kesalahan atau berbuat 
sesuatu yang tidak menyenangkan hati konsumen, konsumen menginginkan mereka 
itu memperbaiki kesalahan mereka dan meminta maaf  
 
J.  Analisis Principal Component 
 Tujuan utama dari analisis principal component adalah untuk membentuk variabel baru 
yang linier dengan variabel yang asli.  
Eigenvector memberikan bobot yang dapat digunakan untuk membentuk beberapa variabel baru. 
Nilai eigen value merupakan nilai ukuran bommon varian hasil standarisasi, bila jumlah faktor 
sama dengan jumlah variabel maka nilai eigen value tiap faktor adalah  1 
Untuk menentukan nilai eigen value maka perhitungan yang dipakai adalah : 
 
 Ln λk  =  ak ln (n-1) + ck ln {(p-k-1)(p-k+2)/2} + dk ln (λk-1) 
Dimana : 
 
λ = estimasi nilai eigen 
p = jumlah variabel 
n = jumlah observasi 
λ = diasumsikan 1 
Loading merupakan output tentang korelasi antara variabel baru adalah 0, sehingga semakin 
tinggi nilai loading maka semakin kuat pengaruhnya untuk membentuk variabel baru 
K.  Anova Multiple-t Confidence Interval 
 Uji anova digunakan untuk mencari apakah ada perbedaan diantara treatment 
Hipotesa yang digunakan  adalah : 
 
 Ho :  β1  = β2  = …… = βk  =  0 
 Ho akan ditolak jika  Fhitung  >  Fα 
 
Tabel 2.1 Tabel Anova 
 
Source Sum of Squares d.f Mean Square F 
Treatment  
SSt  =   
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Setelah H0 ditolak, perlu dilakukan uji perbandingan secara berpasangan. Uji dinamakan  
multiple –t  confidence internal. Metode ini digunakan untuk membandingkan perbedaan antar 
treatment. Perhitungan yang dipakai untuk m pasangan perbedaan ( µj  - µf ) adalah : 
 
(𝑦?̅? −  𝑦𝑓̅̅ ̅)  ±  𝑡𝛼
2𝑚5  ⁄
 √
1
𝑛𝑗
+ 1𝑛𝑓
       dimana m = jumlah pasangan perbedaan 
 
     S  =  √𝑀𝑆𝐸 
 
 
L.  Analysis Cluster 
 Uji  analisis cluster digunakan untuk mengelompokkan responden berdasarkan tingkat 
kepuasan pelanggan. Pengelompokan ditujukan untuk membandingkan antara responden yang 
setia dengan yang masuk kategori tidak setia. 
 
V.    METODOLOGI PENELITIAN 
a.  PT X  bergerak dibidang pengelolaan sumber daya manusia, perusahaan berusaha untuk 
mampu dalam melakukan mandate pengembangan sumber daya manusia. PT X. ingin menjadi 
organisasi yang bertanggung jawab untuk melengkapi dan mengembangkan sumber daya 
manusia yang bermoral, berakhlaq mulia dan berkarya secara professional. 
 
. 
b.  Teknik Analisa 
Penelitian yang dilakukan dengan judul “Faktor-faktor yang berpengaruh dalam perbaikan 
kualitas layanan berdasarkan harapan pelanggan di PT X “ menggunakan metode Deskriptif, 
metode penelitian principle component, analisis cluster, analisis anova. 
Setelah semua analisis dilakukan, maka dilakukan penyusunan strategi pemasaran untuk 
mendapatkan solusi tentang apa saja yang perlu diperbaiki, dirubah atau ditambah untuk 
kepuasan pelanggan. 
 
  
VI.    ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
 Karakteristik Responden Berdasarkan Alasan Memilih PT. X 
Validasi Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Lokasi dekat dengan rumah 
Harga Terjangkau /murah 
Kualitas pelayanan baik 
Lainnya 
Total 
7 
12 
15 
9 
43 
16,3 
27,9 
34,9 
20,9 
100,0 
16,3 
27,9 
34,9 
20,9 
100,0 
16,3 
44,2 
79,1 
100,0 
 
Dari 43 responden pengguna jasa PT.  X yang memilih Lokasi dekat dengan rumah sebesar   
16,3 % , harga terjangkau / murah 27,9 % , kualitas pelayanan baik sebesra 34,9 %  dan yang 
lainnya 20,9 %. 
 
Karakteristik Responden Berdasarkan Mengetahui Tentang PT. X 
Validasi Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Mencoa-coba 
Anjuran dari keluarga 
Info dari teman 
Lainnya 
Total 
9 
9 
13 
12 
43 
20,9 
20,9 
30,2 
27,9 
100,0 
20,9 
20,9 
30,2 
27,9 
100,0 
20,9 
41,9 
72,1 
100,0 
 
Dari 43 responden pengguna jasa PT.  X yang memilih mencoba-coba sebesar   20,9 % , anjuran 
dari keluarga 20,9 % , karena info dari teman 30,2 %  dan yang lainnya 27,9 %. 
 
Karakteristik Responden Berdasarkan Dengan Siapa datang Ke PT. X 
Validasi Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Sendiri 
Teman 
Keluarga 
Total 
16 
14 
13 
43 
37,2 
32,6 
30,2 
100,0 
37,2 
32,6 
30,2 
100,0 
37,2 
69,8 
100,0 
 
Dari 43 responden pengguna jasa PT.  X yang memilih datang sendiri sebesar  37,2 % , dengan 
teman 32,6 % , dengan keluarga 30,2 %  
 
Uji Bartlett dan Kaiser Meyer Olkin 
 
Hasil Uji Bartlett’s dan Kaiser Meyer Olkin 
 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy                                                                                                 ,754 
 
Bartlett’s tes of         Approx. Chi-Square                                         444,292 
Sphericity                 df.                                                                             210 
                                 Sig.                                                                          ,000 
  
Bartlett test of Sphericity adalah tes statistika yang digunakan untuk menguji hipotesa nol 
yang merupakan matriks identitas dimana semua variabel mempunyai korelasi satu antar dirinya 
(r=1). Dari hasil pengolahan dengan program SPSS versi 11.5 dihasilkan nilai Bartlett test 
sebesar  444,292 dengan nilai df  210 dan tingkat Signifiksn sebesar 0,000.  
Keadaan ini menunjukkan bahwa matrik faktor yang terbentuk bukan matrik identitas sehingga 
analisa faktor dapat dijalankan 
Kaiser Meyer Olkin adalah suatu tes yang dipergunakan untuk melihat kecukupan sampel  
penelitian. Sampel dinyatakan cukup apabila nilai KMO diantara 0,5 – 1. Dari tabel diatas nilai 
KMO adalah 0,754 yang berarti bahwa analisa factor tepat untuk dilakukan. 
Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan program SPSS didapat hasil tidak ada variabel 
yang mempunyai angka MSA dibawah 0,5 sehingga keempatbelas variabel dapat dilakukan 
analisis faktor. 
 
 
Ekstraksi Faktor 
 
 Ekstraksi Faktor bertujuan menentukan faktor-faktor yang akan terbentuk untuk mewakili 
data. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode Principal Components Analysis. 
Faktor pertama dipilih berdasarkan varians terbesar yang ditunjukkan oleh eigenvalue, dan 
seterusnya. 
 
Faktor Loading 
 
 Faktor loading adalah koefisien terbesar yang dimiliki factor menyatakan kedekatan 
hubungan variabel tersebut dengan faktor yang dimaksud. Jumlah faktor yang dihasilkan oleh 
ekstraksi Faktor dijabarkan kedalam bentuk faktor.  
 
Final Statistik 
  
 Empat faktor yang terbentuk hasil dari communality  menunjukkan besar variansyang 
dapat diwakili oleh mpat faktor tersebut. 
 
  
 
   Communalities  
 
Variabel Initial Extraction 
 
X1 
X2 
X3 
X4 
X5 
X6 
X7 
X8 
X9 
X10 
X11 
X12 
X13 
X14 
X15 
X16 
X17 
X18 
X19 
X20 
X21 
 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
1,000 
 
 
.754 
.774 
.763 
.696 
.599 
.731 
.847 
.626 
.686 
.786 
.780 
.757 
.721 
.819 
.496 
.699 
.640 
.746 
.675 
.767 
.749 
 
Tabel diatas menunjukkan bahwa variabel X1, angka 0,754 yang berarti 75,4 % varians dari 
variabel X1 dapat dijelaskan oleh factor yang nanti terbentuk yaitu Total Variance Explained. 
Ada 6 komponen yang didasarkan pada nilai Initial Eigenvalues Total yang lebih lebih besar dari 
pada 1. Semakin kecil Communalities  sebuah variabel berarti semakin lemah hubungan dengan 
faktor yang terbentuk. 
 
 
Rotasi  Faktor 
 
Apabila terdapat beberapa faktor yang memiliki faktor loading tinggi pada semua variabel, maka 
akan sulit membedakan faktor satu dengan yang lain. Untuk itu perlu dilakukan rotasi faktor 
untuk mendapatkan loading faktor yang tinggi pada salah satu variabel dan loading faktor yang 
rendah pada variabel-variabel yang lain. 
 
Rotated Component Matrix 
 
 Component 
1 2 3 4 5 6 
X1 
X2 
X3 
X4 
X5 
X6 
.158 
.081 
.257 
.316 
.273 
.088 
.827 
.817 
.725 
.506 
.565 
.052 
.074 
.124 
.220 
.099 
.254 
.156 
.132 
.023 
.269 
.163 
.323 
.245 
.039 
.249 
.009 
.548 
.190 
.737 
.143 
.148 
.224 
.056 
.033 
.306 
X7 
X8 
X9 
X10 
 
 
X11 
X12 
X13 
X14 
X15 
X16 
X17 
X18 
X19 
X20 
X21 
.152 
.066 
.003 
.160 
 
 
.578 
.832 
.767 
.869 
.503 
.225 
.265 
.351 
.102 
.272 
.173 
  
.011 
.350 
.076 
.178 
 
 
.130 
.109 
.163 
.170 
.335 
.220 
.076 
.223 
.047 
.327 
.256 
.085 
.146 
.085 
.135 
 
 
.341 
.058 
.311 
.041 
.285 
.335 
.727 
.679 
.781 
.246 
.714 
.019 
.328 
.807 
.831 
 
 
.443 
.128 
.039 
.056 
.101 
.032 
.116 
.052 
.095 
.422 
.369 
.191 
.591 
.156 
.133 
 
 
.261 
.104 
.089 
.066 
.193 
.694 
.145 
.326 
.158 
.038 
.084 
.883 
.146 
.010 
.057 
 
 
.222 
.145 
.001 
.162 
.049 
.076 
.043 
.057 
.137 
.588 
.038 
 
 
Keterangan : 
 
X1 = Harga sesuai dengan kualitas pelayanan perusahaan 
X2 = Cara pembayaran / transaksi 
X3 = Jenis dan jumlah pelayanan yang ditawarkan perusahaan 
X4 = Jasa yang ditawarkan perusahaan 
X5 = Kemudahan parkir kendaraan 
X6 = Fasilitas fisik (TV) saat menunggu diperusahaan lengkap 
X7 = Kelengkapan peralatan untuk perusahaan 
X8 = Peralatan perusahaan modern dan mengikuti perkembangan  
X9 = Kebersihan ruangan perusahaan  
X10 = Kerapian Tempat perusahaan 
X11 = Kemampuan dan keandalan kinerja karyawan 
X12 = Keandalan Kinerja asisten karyawan selama proses pelayanan  
X13 = Ketanggapan karyawan mencarikan solusi model rambut  
X14 = Ketersediaan karyawan menerima dan menjawab keluhan 
X15 = Pengetahuan karyawan terhadap pengetahuan outbond 
X16 = Ketrampilan karyawan dalam melayani konsumen 
X17 = Keramahan dan sopan santun karyawan dalam melayani konsumen 
X18 = Mudahnya akses ke perusahaan 
X19 = Ketersediaan sarana telekomunikasi perusahaan untuk dihubungi 
X20 = Adanya paket khusus untuk beberapa jenis layanan perusahaan 
X21 = Adanya potongan harga untuk kedatangan kesekian kali 
 
Dari hasil rotasi varimax diperoleh pengelompokan variabel sebagai berikut : 
1. Faktor pertama diberi nama kinerja karyawan meliputi : X11, X12, X13, X14, dan X15 
2. Faktor kedua diberi nama harga, jasa dan fasilitas meliputi : X1, X2, X3 dan X5 
3. Faktor ketiga diberi nama keramahan dan akses meliputi : X17, X18, X19 dan X21 
4. Faktor keempat diberi nama kebersihan dan kerapian meliputi : X9 dan X10 
5. Faktor kelima diberi nama jasa, kelengkapan dan ketrampilan meliputi : X4, X6, X8, X16 
6. Faktor keenam diberi nama peraltan dan paket khusus meliputi : X7 dan X20 
 
  
 
Anova Multiple-t Confidence Interval 
 
Tabel Anova Faktor 1 
Source Type III Sum of  Squares Df Mean Squares F Sig 
Corrected Model 
Intercept 
XF1 
Error 
Total 
Corrected Total 
5,621(a) 
424,717 
5,621 
12,327 
608,840 
17,948 
10 
1 
10 
32 
43 
42 
,562 
424,717 
,562 
,385 
1,459 
1102,513 
1,459 
 
,200 
,000 
,200 
 
Tabel diatas dapat diketahui bahwa tingkat signifikan lebih besar dari 0,05, maka disimpulkan 
bahwa XF1 (faktor 1) tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jadi tidak terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan dengan faktor 1. Besarnya nilai adjusted R Squared 0,099 mempunyai arti 
bahwa variabilitas kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan faktor 1 sebesar 9,9 % 
 
Tabel Anova Faktor 2 
Source Type III Sum of  Squares Df Mean Squares F Sig 
Corrected Model 
Intercept 
XF1 
Error 
Total 
Corrected Total 
8,767(a) 
420,209 
8,767 
11,677 
608,375 
20,445 
9 
1 
9 
33 
43 
42 
,974 
420,209 
,974 
,354 
 
2,753 
1187,497 
2,753 
,016 
,000 
,016 
 
Tabel diatas dapat diketahui bahwa tingkat signifikan lebih kecil dari 0,05, maka disimpulkan 
bahwa XF2 (faktor 2) tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jadi terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan dengan faktor 2. Besarnya nilai adjusted R Squared 0,273 mempunyai arti 
bahwa variabilitas kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan faktor 2 sebesar 27,3 % 
 
Tabel Anova Faktor 3 
Source Type III Sum of  Squares Df Mean Squares F Sig 
Corrected Model 
Intercept 
XF1 
Error 
Total 
Corrected Total 
5,701(a) 
339,148 
8,701 
23,514 
580,750 
29,215 
10 
1 
10 
32 
43 
42 
,570 
339,148 
,570 
,735 
,776 
461,538 
,776 
,651 
,000 
,651 
 
Tabel diatas dapat diketahui bahwa tingkat signifikan lebih besar dari 0,05, maka disimpulkan 
bahwa XF3 (faktor 3) tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jadi tidak terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan dengan faktor 3. Besarnya nilai adjusted R Squared -0,056 mempunyai arti 
bahwa variabilitas kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan faktor 3 sebesar -5,6 % 
 
Tabel Anova Faktor 4 
Source Type III Sum of  Squares Df Mean Squares F Sig 
Corrected Model 
Intercept 
XF1 
Error 
,910(a) 
190,368 
,910 
18,764 
6 
1 
6 
36 
,152 
190,368 
,152 
,521 
,291 
365,229 
,291 
,937 
,000 
,937 
Total 
Corrected Total 
478,750 
19,674 
43 
42 
 
 
Tabel diatas dapat diketahui bahwa tingkat signifikan lebih besar dari 0,05, maka disimpulkan 
bahwa XF4 (faktor 4) tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jadi tidak terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan dengan faktor 4. Besarnya nilai adjusted R Squared -0,113  mempunyai arti 
bahwa variabilitas kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan faktor 4 sebesar  -11,3 % 
 
Tabel Anova Faktor 5 
Source Type III Sum of  Squares Df Mean Squares F Sig 
Corrected Model 
Intercept 
XF1 
Error 
Total 
Corrected Total 
4,297(a) 
234,308 
4,297 
11,793 
403,313 
16,090 
9 
1 
9 
33 
43 
42 
,477 
234,308 
,477 
,357 
1,336 
655,674 
1,336 
,257 
,000 
,257 
 
Tabel diatas dapat diketahui bahwa tingkat signifikan lebih besar dari 0,05, maka disimpulkan 
bahwa XF5 (faktor 5) tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jadi tidak terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan dengan faktor 5. Besarnya nilai adjusted R Squared 0,067 mempunyai arti 
bahwa variabilitas kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan faktor 5 sebesar 6,7 % 
 
Tabel Anova Faktor 6 
Source Type III Sum of  Squares Df Mean Squares F Sig 
Corrected Model 
Intercept 
XF1 
Error 
Total 
Corrected Total 
1,334(a) 
418,299 
1,334 
25,213 
592,500 
29,547 
4 
1 
4 
38 
43 
42 
,334 
418,299 
,334 
,663 
,503 
630,456 
,503 
,734 
,000 
,734 
 
Tabel diatas dapat diketahui bahwa tingkat signifikan lebih besar dari 0,05, maka disimpulkan 
bahwa XF6 (faktor 6) tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jadi tidak terdapat perbedaan 
kepuasan pelanggan dengan faktor 6. Besarnya nilai adjusted R Squared -0,050 mempunyai arti 
bahwa variabilitas kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan faktor 6 sebesar -5,0 % 
 
Analisis Cluster 
 
Analisis Cluster menggunakan K-Means Cluster, perhitungan menggunakan SPSS 11.5 
 
Number of Cases in Each Cluster 
 
Cluster       1 
                   2 
                   3 
Valid  
Missing 
10,000 
23,000 
10,000 
43,000 
    ,000 
 
Dari tabel dapat diketahui bahwa jumlah anggota untuk masing-masing cluster sebagai berikut: 
1. Cluster pertama terdiri dari 10 
2. Cluster kedua terdiri dari 23 
3. Cluster ketiga terdiri dari 10 
Analisis Cluster Berdasarkan Loyalitas 
 
Analisis Cluster dilakukan terhadap 5 tingkatan loyalitas yaitu komitmen, suka, kebiasaan, biaya 
peralihan dan berpindah-pindah. Untuk mempermudah interprets hasil analisis cluster dan 
analisis diskriminan terhadap 5 tingkatan loyalitas maka digunakan acuan dalam pengukuran 
sebagai berilut : 
Skor Mean Hasil Pengclusteran 
 
Tingkatan  Skor Cluster 1 Skor Cluster 2 Skor Cluster 3 
Komitmen  2,60 (-) 3,96 (+) 3,70 (+) 
Suka  3,00 (+) 4,26 (++) 3,80 (+) 
Mencoba  2,80 (+) 4,17 (++) 3,20 (+) 
Beralih  2,70 (-) 4,22 (++) 2,50 (-) 
Berpindah  3,15 (+) 4,17 (++) 3,40 (+) 
 
Berdasarkan tabel diatas maka dapat dilihat bahwa tingkat loyalitas yang paling tinggi dari ketiga 
cluster yang telah terbentuk adalah cluster 2, karena memiliki nilai mean yang tinggi hampir 
pada semua tingkatan loyalitas. Kemudian cluster 3 dengan nilai mean yang cukup rendah pada 
semua tingkatan loyalitas. Dan yang terakhir adalah cluster 1, yang memiliki mean rendah 
hamper pada semua tingkatan loyalitas. 
Dari analisa Gap 5 didapatkan bahwa antara kepentingan dan kepuasan terjadi selisih positif 
yang menandakan bahwa pelanggan puas terhadap perusahaan. Tetapi masih ada variabel dari 
layanan perlu diperbaiki untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.variabel yang 
memerlukan perbaikan adalah variabel yang masuk dalam kuadran IV, yaitu variabel yang 
memiliki nilai mean kepentingan serta nilai kepuasan yang rendah. Variabel tersebut adalah        
Harga sesuai dengan kualitas pelayanan perusahaan (1), Cara pembayaran / transaksi (2),  
Fasilitas Fisik (TV) saat menunggu di perusahaan lengkap (6), Kelengkapan peralatan untuk 
perusahaan (7), Kerapian tempat perusahaan (10),  Kemampuan dan keandalan kinerja karyawan 
(11), Ketrampilan karyawan dalam melayani konsumen (16), Keramahan dan sopan santun 
karyawan dalam melayani (17), mudahnya akses ke perusahaan (18), Adanya paket khusus untuk 
beberapa jenis layanan perusahaan (20). 
 
  
VII. KESIMPULAN   
 
Dapat diambil kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai kepuasan 
pelanggan dalam pelayanan pada PT. X adalah sebagai berikut : 
1. Dari 3 Cluster yang terbentuk dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa puas terhadap 
semua faktor yang dijadikan variabel penelitian. Dari nilai mean disetiap cluster memiliki 
nilai terendah 2,60 yang berarti responden menanggapi pernyataan dengan netral. 
2. Untuk variabel yang masuk variabel empat dan memerlukan perbaikan pada keseluruhan 
cluster adalah harga sesuai dengan kualitas pelayanan perusahaan (1) , Cara pembayaran / 
transaksi (2),  Fasilitas Fisik (TV) saat menunggu di perusahaan lengkap (6), 
Kelengkapan peralatan untuk perusahaan (7), Kerapian tempat perusahaan (10),  
Kemampuan dan keandalan kinerja karyawan (11), Ketrampilan karyawan dalam 
melayani konsumen (16), Keramahan dan sopan santun karyawan dalam melayani (17), 
mudahnya akses ke perusahaan (18), Adanya paket khusus untuk beberapa jenis layanan 
perusahaan (20)  
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